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RESUMO 
Este artigo tem como objeto a digitalização do atendimento no 
Instituto Nacional do Seguro Social – INSS, organização respon-
sável pela operacionalização da política de Previdência Social do 
Brasil. Referenciais da Psicologia do Trabalho e da Ergonomia 
da Atividade fundamentaram estudo de terreno para compreen-
der as condições de implementação do “Projeto INSS Digital” e 
suas implicações para a atividade dos servidores. Evidenciou-se 
heterogeneidade no controle de produção e nos recursos para 
a apropriação das tecnologias em diferentes unidades. Com a 
intensificação do trabalho, as estratégias de regulação tentam 
equilibrar as exigências de produção com a proteção da saúde, 
através de esquemas de utilização das ferramentas informáticas 
que confrontam estes trabalhadores com sobrecarga adicional de 
trabalho, pela realização de várias operações simultâneas e pela 
necessidade de validar o trabalho com recurso ao papel, face aos 
imponderáveis que o suporte digital traduz nesta fase e face à 




Atividade de trabalho; 
Estratégias de regulação; 
Tecnologias.
63 — PESQUISA EMPÍRICA
DIGITALIZAÇÃO DO TRABALHO NO INSS: TENSÕES E ESTRATÉGIAS DE REGULAÇÃO NA IMPLEMENTAÇÃO DO NOVO MODELO DE ATENDIMENTO. /SACHA PINHEIRO,  
MARTA SANTOS & LILIANA CUNHA
RÉSUMÉ 
 
DIGITALISATION DU TRAVAIL AU SEIN DE L’INSS: 
TENSIONS ET STRATÉGIES DE RÉGULATION DANS LA 
MISE EN ŒUVRE DU NOUVEAU MODÈLE DE SERVICE.
Cet article traite de la numérisation du travail au sein de l’Institut 
National de la Sécurité Sociale – INSS, entité publique respon-
sable de l’opérationnalisation de la politique de Sécurité Sociale 
brésilienne. Basée sur un référentiel théorique issu de la Psycho-
logie du Travail et de l’Ergonomie de l’Activité, une étude de ter-
rain a été réalisée afin de comprendre les conditions de mise en 
œuvre “du Projet INSS Digital” et des conséquences de ce dernier 
sur l’activité des salariés. On a mis en évidence une hétérogénéité 
dans le contrôle de production et les recours permettant de facili-
ter l’appropriation des outils technologiques par des travailleurs 
de différents secteurs. Face à l’intensification du travail, les straté-
gies de régulation essayent d’ajuster les exigences de production 
à la protection de la santé, par le biais de schémas d’utilisation des 
outils informatiques qui confrontent ces travailleurs à une sur-
charge de travail, à la réalisation de plusieurs opérations simul-
tanées et à la nécessité de valider le travail avec l'utilisation du 
papier, compte tenu des imprévus générés par le support numé-









DIGITALIZACIÓN DEL TRABAJO EN EL INSS: 
TENSIONES Y ESTRATEGIAS DE REGULACIÓN EN LA 
IMPLEMENTACIÓN DEL NUEVO MODELO DE ATENCIÓN.
Este artículo tiene por objeto la digitalización del trabajo en el 
Instituto Nacional del Seguro Social - INSS, la autarquía federal 
responsable de la ejecución de la política de Previsión Social en 
Brasil. Con el apoyo del marco teórico de la Psicología del Traba-
jo y de la Ergonomía de la Actividad se llevó a cabo un estudio 
de campo orientado para la comprensión de las condiciones de 
ejecución del "Proyecto INSS Digital" y sus implicaciones para 
la actividad de los servidores. Se pudo evidenciar la heterogenei-
dad en el control de producción y en los recursos para facilitar 
la apropiación de las herramientas tecnológicas por parte de los 
trabajadores de las diferentes unidades. Con la intensificación 
del trabajo, las estrategias de regulación elaboradas intentan 
equilibrar las exigencias de la producción con la protección de la 
salud, mediante esquemas de uso de herramientas informáticas 
que ponen los trabajadores frente a una sobrecarga adicional de 
trabajo, ya que tienen que realizar múltiples operaciones simul-
táneas y necesitan validar el trabajo usando el papel, teniendo en 
cuenta los imponderables que el soporte digital acarrea en esta 
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1.   INTRODUÇÃO
Nas últimas décadas, o desenvolvimento das tecnologias da 
informação e comunicação tem contribuído para o desenho de 
um “novo mundo do trabalho”, dando novos contornos à ativi-
dade profissional nos contextos industriais ou de serviços, nos 
setores público ou privado. Esta questão tem sido objeto de 
crescente interesse científico, a partir de recortes variados que 
incluem: a natureza da relação homem-tecnologia-organização 
(Brangier & Hammes, 2007); as transformações no trabalho e as 
repercussões para a saúde (Bobillier Chaumon, 2003; Cuvelier 
& Caroly, 2011; Picard, 2007; Caroly, 2007); a construção de re-
lações mediatizadas entre usuário e trabalhador no âmbito da 
prestação de serviços (Dubois & Bobillier Chaumon, 2007); as 
implicações para os coletivos profissionais (Cuvelier & Caroly, 
2011); ou os riscos de exclusão de trabalhadores, com atenção 
especial para aqueles de mais idade ou antiguidade na organi-
zação (Friedberg, 2003; Pavageau, Nascimento & Falzon, 2007; 
Cros, Bobillier Chaumon & Cuvillier, 2016).
De forma geral, estas novas tecnologias têm sido abordadas em 
uma dupla perspectiva: como fonte de recursos para o desen-
volvimento da atividade e das competências; ou como fonte de 
constrangimentos (relacionados, por exemplo, à intensificação 
da carga de trabalho ou ao estreitamento das fronteiras entre 
vida privada e vida profissional (Caroly, 2007; Bobillier Chau-
mon, 2003; Cros, et al., 2016). Isto sugere que a articulação entre 
tecnologia e trabalho está longe de ser linear, desvelando uma 
complexa e ambivalente relação entre tecnologia, atividade e su-
jeito (Bobillier Chaumon & Clot, 2016).
Gerir informações digitais, tratá-las e comunicá-las constituem-
-se como competências cada vez mais solicitadas (Kessous & 
Metzger, 2005, apud Pavageau, et al., 2007). A mediação por 
artefatos tecnológicos exige formas diferentes de fazer, de inte-
ragir; muda-se a proximidade com o objeto do trabalho, lida-se 
com mais abstrações, exigem-se mais operações intelectuais, 
influenciando a carga mental associada à atividade (Bobillier 
Chaumon, 2003). 
Neste contexto, surgem novos desafios para o campo da saúde no 
trabalho e colocam-se importantes reflexões quanto à relação do 
trabalhador com sua atividade: em que medida a dinâmica das 
situações concretas tem sido considerada na concepção e imple-
mentação destas ferramentas, de forma a funcionarem como re-
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ABSTRACT 
 
DIGITALIZATION OF WORK AT INSS: TENSIONS AND 
STRATEGIES OF REGULATION IN THE IMPLEMENTATION 
OF THE NEW SERVICE MODEL.
The scope of this paper is the digitalization of the service at the 
National Institute of Social Security – INSS, the federal institu-
tion in charge of implementing the Brazilian Welfare Services 
policy. Based on the framework of Work Psychology and Acti-
vity-centered Ergonomics, a field study has been carried out 
in order to understand the conditions under which the “Digital 
INSS Project” has been implemented and their impact on the 
activity performed by the public servants. It revealed the hete-
rogeneity in terms of production control and resources to enable 
the appropriation of technological tools by the workers from 
different units. Given the intensification of work, the regulatory 
strategies try to balance the production demands and the health 
preservation. They do so through schemes to use the computer 
tools that confront these workers with additional workload, gi-
ven the accomplishment of several simultaneous operations and 
the necessity to validate the work using paper, in the face of the 
unexpected generated by the digital support and the experience 
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cursos ao desenvolvimento da atividade? Ou, pelo contrário, em 
que medida a tecnologia tem funcionado como instrumento de 
prescrição e controle, diminuindo as margens para a expressão 
do trabalhador e do seu poder de agir?
A compreensão das implicações da integração das tecnologias 
às práticas profissionais não pode prescindir da análise das si-
tuações concretas de trabalho. Análises que sejam capazes de 
evidenciar as formas de apropriação das novas ferramentas, e 
de que forma estas condições de apropriação têm favorecido sua 
transformação em instrumentos que façam sentido para o traba-
lhador em seu contexto de uso. 
As discussões aqui propostas buscam contribuir para o debate 
acerca dos impactos da integração das novas tecnologias na ati-
vidade profissional, a partir da análise sobre as transformações 
em curso no Instituto Nacional do Seguro Social – INSS [1], or-
ganização do serviço público federal brasileiro responsável pelo 
gerenciamento da política de Previdência Social no Brasil. Diver-
sas iniciativas pautadas na melhoria da gestão do atendimento 
vêm sendo empreendidas no INSS nos últimos anos, culminando 
na recente concepção do “Projeto INSS Digital: uma nova forma 
de atender [2]”, que vem sendo paulatinamente expandido para 
todas as unidades de atendimento do país. 
Tem-se como objetivo analisar o projeto de digitalização no 
INSS a partir das seguintes questões de investigação: (1) que 
tensões/conflitos se colocam para os servidores na integração 
das tecnologias à sua atividade? (2) que margens de manobra 
são possíveis e que estratégias de regulação são elaboradas na 
interação com as ferramentas? 
Sabe-se já que as inovações implementadas têm transformado 
substancialmente a atividade nas unidades de atendimento do 
INSS, as chamadas Agências da Previdência Social (APS). Com 
a digitalização do trabalho, progressivamente, as ferramentas 
tecnológicas se interpõem como mediadoras da relação dos tra-
balhadores com os usuários e destes com a instituição, a partir 
da ampliação dos serviços online e da externalização de parte 
das atividades do INSS. 
Estas transformações têm sido objeto de debate entre servidores 
e suas entidades sindicais representativas, no sentido de com-
preender as implicações futuras tanto para os trabalhadores 
como para os usuários, e delinear estratégias para a proteção da 
saúde no trabalho neste cenário de digitalização. 
A partir de estudo de terreno que incluiu servidores que atuam 
com a análise de benefícios previdenciários em diferentes uni-
dades, e em situações em que o processo de digitalização se 
encontra em fases distintas, pretende-se articular os discursos 
destes atores na compreensão da mudança da organização do 
trabalho em curso.
2.  REFERENCIAL TEÓRICO
Este estudo ancora-se nos fundamentos das tradições científicas 
da Psicologia do Trabalho e da Ergonomia da Atividade de origem 
francófona (Guérin, Laville, Daniellou, Duraffoug, & Kerguelen, 
2001; Wisner, 1995; Teiger, 1993; Lacomblez, 1997). Estas referên-
cias situam-nos num campo de compreensão que toma o traba-
lhador não apenas como mero executante do trabalho prescrito, 
mas como criador de sua própria atividade. Privilegia-se, assim, 
uma abordagem atenta ao que se passa nas situações reais, ciente 
de que há muito mais em jogo no trabalho do que a execução de 
normas e procedimentos determinados externamente. 
Embora presente a dimensão do protocolo, das normas, há tam-
bém a dimensão do invisível, daquilo que emerge nas situações 
reais de trabalho e que envolve a ação do trabalhador, a partir 
de arbitragens que realiza na tentativa de conciliar os objetivos 
organizacionais, as demandas do real do trabalho, seus valores e 
sua saúde (Borba & Muniz, 2017). 
A atividade de trabalho, mobilização da pessoa humana (consi-
derada na integralidade de seus aspectos físicos, cognitivos, sub-
jetivos, sociais), é construída permanentemente em um quadro 
de objetivos e restrições, através da mobilização de diferentes re-
cursos. Ela integra dimensões relacionadas ao meio ambiente de 
trabalho e às características do trabalhador, que ultrapassam a 
possibilidade de observação no aqui e agora (Guérin, et al, 2001).
Trabalhar é, portanto, produzir uma resposta original que deve 
articular um vasto conjunto de determinantes, os quais orbitam 
em torno de duas principais esferas de interesses: os relativos 
aos próprios trabalhadores (a saúde, as competências, as di-
mensões subjetivas); e os relativos à produção (Béguin, 2006). 
Diante destas exigências muitas vezes difíceis de conciliar, os 
trabalhadores desenvolvem estratégias de regulação com o in-
tuito de gerir o equilíbrio entre o cumprimento das normas de 
produção e a proteção de sua saúde. 
Em articulação com esses referenciais teóricos, entende-se a 
apropriação das ferramentas tecnológicas não como uma inte-
riorização, pelos trabalhadores, dos funcionamentos exteriores 
definidos pelos conceptores; mas sobretudo como uma recriação, 
voltada para a construção de novos sentidos para estas ferramen-
tas (Clot, 2010). Ou, como propunha Rabardel (1995), o que está 
aqui em causa é a diferença entre artefatos e instrumentos. Para 
o autor, um artefato só se torna um verdadeiro instrumento quan-
do se inscreve em uma utilização, quando é um meio para o uti-
lizador poder realizar um determinado objetivo. Considera-se o 
instrumento, portanto, como uma entidade mista que reúne em si 
um artefato (material ou simbólico), e os esquemas de utilização 
que são construídos pelo sujeito, ou resultantes da apropriação 
de esquemas sociais já existentes (Santos & Lacomblez, 2016). 
Assim, longe de qualquer determinismo tecnológico, o indivíduo 
não fica passivo frente aos novos artefatos/ferramentas, pois ele 
tem a capacidade de agir e reagir para contornar os seus usos, no 
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sentido de os apropriar enquanto instrumentos (Rabardel, 1995) 
para o desenvolvimento de sua atividade e a preservação da sua 
saúde (Bobillier Chaumon & Clot, 2016). 
Com efeito, a partir de uma concepção construtiva e criativa, 
inscrita numa perspectiva que tem sido chamada de clinique de 
l’usage, inspirada nos paradigmas da clínica da atividade (Clot, 
2010), os dispositivos tecnológicos são percebidos para além de 
seu papel como ferramentas ao serviço da tarefa; como um meio 
para a renovação e o desenvolvimento da atividade. É sobretudo 
pelo processo de apropriação das ferramentas tecnológicas, pela 
inovação que é possibilitada ao indivíduo na sua utilização, que 
ele poderá reconstruir o artefato para torná-lo um instrumento 
que faça sentido no seu contexto de uso e, acima de tudo, que dê 
sentido à atividade que realiza (Rabardel, 1995; Bobillier Chau-
mon & Clot, 2016).
A tecnologia tem, portanto, uma dupla vocação no trabalho: ela 
representa um artefato, um meio para realizar a atividade; mas 
também um instrumento, em gênese e em coconstrução perma-
nente com o operador e o seu sistema de atividade, no qual deve 
poder realizar-se através do seu poder de agir (Bobillier Chau-
mon & Clot, 2016).
Nessa perspectiva, salienta-se a importância de margem de ma-
nobra, de um espaço de regulação do sujeito em atividade de 
trabalho. Este espaço de regulação varia segundo determinantes 
externos (concepção dos meios de trabalho; natureza das pres-
crições; regras de ofício; suporte do coletivo; recursos disponibi-
lizados…); e determinantes internos, referentes às características 
singulares do trabalhador (idade, sexo, competências, percurso 
na organização…). Fala-se em margem de manobra situacional 
quando, em uma situação concreta, o trabalhador é capaz de 
elaborar compromissos operatórios – eficazes com relação ao 
desempenho, ao mesmo tempo em que são compatíveis com a 
preservação de si e seu desenvolvimento pelo trabalho (Coutarel, 
Caroly, Vézina & Daniellou, 2015).
Estas margens de manobra contribuem, por sua vez, para a am-
pliação do poder de agir do trabalhador, que se expressa através 
da criação de novos objetivos, novos destinatários e/ou novos 
instrumentos da atividade (Clot, 2010). 
Tendo em vista que a integração das tecnologias ao trabalho 
pode ser sentida como maior ou menor fonte de constrangimento, 
uma dinâmica de transição tecnológica precisa acompanhar os 
atores na apropriação das ferramentas e na modificação de suas 
práticas com relação à nova atividade de trabalho (Caroly, 2007). 
Do contrário, corre-se o risco de exclusão de trabalhadores 
que vivenciam a integração das novas tecnologias com mais 
dificuldade. Segundo Pavageau, et al. (2007), a dificuldade de 
adaptação pode se colocar particularmente para aqueles com 
mais tempo de serviço, os quais construíram suas competên-
cias em universos organizacionais mais estáveis. Para estes au-
tores, importa questionar as condições que são oferecidas para 
o acesso à formação, para o recurso ao coletivo de trabalho, e 
para a apropriação dos novos modos de fazer a atividade. 
Cros, et al. (2016), acerca das condições de desenvolvimento da 
atividade de trabalhadores de mais idade aquando da integra-
ção de novas tecnologias, enfatizam a importância da inserção 
destes trabalhadores em um coletivo de trabalho. Este coletivo 
se constitui como recurso essencial na medida em que lhes dá a 
oportunidade de discutir a atividade e as novas formas de fazer 
na interação com as ferramentas. Além disso, os autores subli-
nham a importância da margem de manobra, deste espaço de re-
gulação que possibilite que o trabalhador reconstrua os artefatos 
técnicos, ampliando seu campo de ação e permitindo o desenvol-
vimento e a renovação da atividade. 
Mais do que as tecnologias elas mesmas, são sobretudo as con-
dições de seu desenvolvimento, de sua implementação e de sua 
utilização que serão responsáveis pelos efeitos mais ou menos 
benéficos para a organização e para os trabalhadores (Bobillier 
Chaumon, 2003). Considerando a complexidade da relação entre 
sujeito, trabalho e tecnologias, não há uma relação unívoca entre 
mudanças tecnológicas e efeitos na saúde, sendo impossível pre-
dizer como a introdução de uma nova tecnologia específica terá 
impacto direto na emergência de uma patologia. Isto depende do 
contexto em que esta tecnologia é implementada, e da variabili-
dade dos operadores que dela farão uso (Caroly, 2007). 
3.  OPÇÕES METODOLÓGICAS
3.1.  Procedimentos de recolha dos dados
As reflexões aqui construídas resultam de estudo de terreno rea-
lizado entre os meses de setembro e outubro de 2017, e maio a 
julho de 2018, em unidades do INSS de dois estados da região 
Nordeste do Brasil [3].
A primeira etapa de recolha de dados centrou-se na compreensão 
das condições envolvidas na implementação do projeto de digitali-
zação do atendimento, a partir de análises documentais e entrevis-
tas semidirigidas a trabalhadores com cargos de gestão envolvi-
dos na concretização da proposta. A segunda etapa correspondeu 
à análise das situações concretas de trabalho, com o objetivo de 
compreender as transformações na atividade dos servidores que 
têm vivenciado a integração das tecnologias nas suas práticas pro-
fissionais. Tendo em vista o recorte que se pretendeu dar a este 
artigo, focado no trabalho real, serão privilegiados os dados reco-
lhidos junto aos servidores sem cargos de gestão.
Optou-se por destacar, neste estudo, as experiências de seis tra-
balhadores: duas realizam a atividade de análise de processos em 
meio digital na própria Agência da Previdência Social; e os demais 
o fazem em polos de análise digital [4]. No período da recolha dos 
dados, momento em que o projeto estava em fase inicial de imple-
mentação, ainda não havia trabalhadores em regime de teletraba-
lho, motivo pelo qual esta situação não será aqui explorada. 
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Como critérios para a inclusão destes seis participantes, tem-se: 
(1) atuarem com a análise de benefícios previdenciários [5]; (2) 
estarem vivenciando a mudança para o novo modelo de atendi-
mento em contextos distintos de exercício da atividade. A tabela 
abaixo identifica estes trabalhadores [6]. 
3.2.   Procedimentos de análise dos dados
O conteúdo da primeira etapa das entrevistas foi transcrito e 
trabalhado a partir de análise de discurso, seguindo os pressu-
postos de Orlandi (2008), que defende a ideia do discurso como 
uma produção de sentidos inscrita em um determinado contexto 
social, histórico e em certas condições de produção. 
O material foi trabalhado a partir da identificação, nos discursos, 
de trechos ou frases que pudessem ser agrupados em categorias 
a partir da similaridade entre eles, evidenciando as principais 
tensões vivenciadas pelos trabalhadores com relação à imple-
mentação do novo modelo de atendimento.
O conteúdo da segunda parte das entrevistas (na qual se utili-
zou a técnica de instrução ao sósia), bem como das verbaliza-
ções simultâneas e registros das observações, foram analisa-
dos na perspectiva de identificar as principais estratégias de 
regulação e modos operatórios elaborados pelos trabalhadores 
no desenvolvimento de sua atividade e na interação com as fer-
ramentas tecnológicas. 
4.  RESULTADOS
4.1.   INSS Digital, Uma Nova Forma de Atender: 
Perspectiva dos Conceptores do Projeto
A análise documental e as entrevistas com os trabalhadores 
com cargos de gestão permitiram situar o projeto de digitaliza-
ção sob a perspectiva da organização, identificando as justifi-
cativas envolvidas para a mudança do modelo de atendimento, 
bem como as expectativas acerca das transformações operadas 
nos fluxos de trabalho.
A pertinência do projeto se justifica pela necessidade de respon-
der às diversas restrições à prestação de serviços de qualidade 
aos cidadãos, tendo em vista: (1) o crescimento da população e 
o significativo aumento da demanda por serviços do INSS; (2) 
a diminuição progressiva da força de trabalho na instituição, 
sem perspectiva de reposição; e (3) a necessidade de economi-
cidade na gestão dos serviços públicos. Seguindo a trilha das 
recentes tendências de prestação de serviços por meio eletrô-
nico, o projeto propõe a aplicação da tecnologia da informação 
para viabilizar a externalização de parte das atividades do INSS, 
fundamentando-se numa perspectiva colaborativa intersetorial 
de políticas públicas (Instituto Nacional do Seguro Social, 2017).
A partir do estabelecimento de acordos de cooperação com orga-
nizações públicas ou privadas e da prestação de serviços online, 
pretende-se ampliar os canais de atendimento da Previdência So-
cial. Esta iniciativa prevê: (1) a redução do fluxo de beneficiários 
nas unidades de atendimento do INSS (APS); (2) a possibilidade 
de abertura de mais vagas para novos requerimentos, reduzindo 
a zero o tempo de espera de atendimento; e (3) a otimização da 
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Participante Sexo Idade Antiguidade no INSS
Local de 
trabalho




Joyce F 52 anos 33 anos




Michelle M 43 anos 14 anos




Felipe M 31 anos 6 anos
Tabela 1: Caracterização dos trabalhadores participantes.
A análise da atividade envolveu entrevistas e observações. As 
entrevistas foram organizadas em dois momentos: o primeiro 
intencionou resgatar as vivências e percepções quanto à mu-
dança para o novo modelo de atendimento, a partir do convite 
aos participantes para que falassem livremente sobre esta tran-
sição; o segundo momento partiu dos princípios da técnica de 
“instrução ao sósia” (Oddonne, Re & Briante, 1981; Clot, 2010). 
Para tanto, solicitava-se ao trabalhador que pusesse em pala-
vras a sua atividade, a partir da questão de partida: “Suponha 
que eu seja seu sósia e que, amanhã, eu me encontre em uma 
situação de ter de substituí-lo em seu trabalho. Como você me 
explicaria sua atividade e como devo proceder?”. Recorrer a 
este método foi fundamental para evidenciar as estratégias sin-
gulares elaboradas pelos trabalhadores no desenvolvimento da 
atividade. Convidados a descrevê-la com os mínimos detalhes, 
os participantes recuperaram gestos, esquemas de utilização, 
pensamentos e valores envolvidos nas suas escolhas quanto à 
forma de realizar o trabalho. 
As observações foram realizadas em situações concretas de 
trabalho, todas acompanhadas de verbalizações simultâneas 
(em que o trabalhador explicita ao pesquisador detalhes sobre 
suas ações e sua justificação durante o desenrolar da ativida-
de). Foi possível a realização de dois momentos de observação 
com cada trabalhador, com durações que variaram entre duas 
a quatro horas [7].
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força de trabalho atual da organização. 
A perspectiva é que a integração de novas tecnologias favoreça 
a distribuição mais equilibrada da demanda de requerimentos 
de benefícios previdenciários entre os servidores analisadores 
de todo o país, face à possibilidade de realização de análises de 
processos em meio digital. Além disso, a reorganização dos flu-
xos de trabalho permite que os servidores analisadores possam 
concentrar-se exclusivamente na atividade de concessão de be-
nefícios, esperando-se maior celeridade e qualidade nas análises. 
A redefinição dos fluxos dividiu a atividade de análise de benefí-
cios, anteriormente realizada integralmente pelo servidor anali-
sador numa agência de atendimento (APS), em três etapas: (1) di-
gitalização de documentos; (2) autenticação; (3) análise. As duas 
primeiras passam a ser realizadas por estagiários/servidores do 
INSS na APS, ou nas entidades parceiras [8]. O servidor analisa-
dor passa a se responsabilizar unicamente pela etapa de análise 
digital do requerimento.
O projeto prevê que os analisadores possam realizar suas ativi-
dades (1) na própria agência (APS), em espaços reservados para 
que o servidor não tenha contato com os usuários; (2) em polos de 
análise digital; (3) em regime de teletrabalho. No primeiro caso, 
o servidor continua a responder por carga horária diária, com 
obrigatoriedade de registro eletrônico de frequência. Nos polos 
digitais e em teletrabalho, os servidores passam a atender metas 
de produtividade individuais, sem obrigatoriedade de cumpri-
mento de carga horária específica. 
A pontuação mensal a ser cumprida foi definida com base no 
tempo de atendimento estimado para cada serviço no modelo 
presencial. O atendimento presencial de um requerimento de 
aposentadoria por idade, por exemplo, deveria ser realizado em, 
no máximo, 60 minutos. Como os servidores têm carga horária 
de seis horas de trabalho, podiam atender até seis beneficiários 
requerentes de aposentadoria por dia. Para a análise digital, con-
sidera-se que o processo de aposentadoria por idade vale 60 pon-
tos, contabilizando, portanto, uma média mínima de 360 pontos/
dia. Assim, definiu-se como meta individual, o cumprimento de 
7920 pontos mensais que, distribuídos pelos dias úteis, corres-
pondem a uma média de 360 pontos/dia. 
4.2.   O INSS Digital e a Atividade Concreta: O Que Está 
Para Além da Concepção do Projeto?
Organizamos os resultados nesta segunda seção em momentos 
distintos, caracterizando as três situações encontradas no estudo 
de terreno: (1) análise digital realizada na APS; (2) análise em 
polo digital com exigência de pontuação mínima mensal (polo 
digital A); (3) análise em polo digital com exigência de pontua-
ção mínima mensal e quantidade de processos analisados por 
dia (polo digital B). 
O primeiro quadro explora as cinco categorias evidenciadas na 
análise do discurso, articulando a descrição da situação concreta 
de trabalho com extratos das narrativas dos trabalhadores. O se-
gundo evidencia a dimensão singular da atividade, explorando as 
estratégias elaboradas pelos trabalhadores na reconfiguração de 
sua atividade a partir da implementação do projeto “INSS Digital”.
4.2.1.  Análise digital na agência: “a meta é de toda a equipe, em 
conjunto”.
Esta primeira situação é retratada sob a perspectiva de duas ser-
vidoras que optaram por não aderir ao trabalho por produtivida-
de nos polos digitais, e têm realizado as análises de requerimen-
tos em meio digital na própria APS. Trata-se de uma agência de 
grande porte situada na capital de um estado da região Nordeste. 
A unidade está em fase de transição para o modelo de atendi-
mento digital, sendo que a maior parte da sua demanda ainda é 
recepcionada de forma presencial.
(QUADRO I – PÁG. 69 / QUADRO II – PÁG. 70)
4.2.2.  Atividade de análise no polo digital A: “eu posso optar 
por trabalhar à tarde, à noite, final de semana…”.
O polo de análise em questão situa-se em outra cidade da região 
Nordeste, onde se operacionalizou etapa piloto da proposta de di-
gitalização do atendimento. A experiência desta unidade foi refe-
rência para a expansão do projeto. Exercem suas atividades nes-
te polo, servidores cuja lotação de origem varia entre diferentes 
agências da capital e do interior do estado. No polo, eles analisam 
requerimentos tanto de suas unidades de lotação quanto de outras, 
e estão submetidos à cobrança de pontuação mínima mensal, com 
flexibilidade com relação ao horário e local de trabalho. 
(QUADRO III – PÁG. 71 / QUADRO IV – PÁG. 72)
4.2.3.  Atividade de análise no polo digital B: “há um esforço 
nosso em mostrar que o projeto é viável”.
A última situação de trabalho aqui retratada caracteriza-se por 
dupla exigência com relação ao controle de produção. A despeito 
das normativas nacionais que preveem uma pontuação mensal de 
7920 pontos para os servidores nos polos de análise, a gestão lo-
cal da unidade a qual são vinculados os participantes em exercício 
neste polo exige também a análise de oito processos diários.
O polo B localiza-se em uma capital e reúne servidores de dife-
rentes agências distribuídas pela capital e interior do estado, que 
respondem por demandas de sua unidade de lotação e de outras 
agências da região. Os servidores incluídos no estudo têm lota-
ção original em uma APS do interior. 
(QUADRO V – PÁG. 73 / QUADRO VI – PÁG. 74)
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5.  DISCUSSÃO
5.1.   Condições de Implementação do Novo Modelo 
de Atendimento e Tensões Vivenciadas pelos 
Trabalhadores
A articulação entre a perspectiva institucional sobre o novo 
modelo de atendimento e a análise das situações concretas de 
trabalho permite identificar distância significativa entre aquilo 
que preveem os conceptores e o que tem sido concretizado nas 
diferentes unidades do INSS. 
As condições de gerenciamento locais têm dado contornos dife-
renciados à implementação do projeto INSS Digital. Observa-se 
heterogeneidade nas formas de controle de produção, que diverge 
entre as unidades e em relação às normas previstas no projeto; e 
condições diferenciadas de recursos disponibilizados para garan-
tir a realização do trabalho (como a qualidade da rede de internet), 
a apropriação e a integração das novas ferramentas à atividade 
(tais como a existência e o tipo de formação para o trabalho). 
Diante dos imprevistos e variabilidades do contexto real, os ser-
vidores precisam desenvolver estratégias para mediar algumas 
tensões, as quais colocam em questão, especialmente: as metas 
e modalidades de controle de produção, a formação para o traba-
lho, e a relação com o usuário. 
5.1.1.  Quanto às metas de produtividade e as modalidades de 
controle de produção.
Apresenta-se como tensão vivenciada pelos servidores na tran-
sição para o atendimento digital a concepção das metas de pro-
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Horário de 
trabalho




Formação para e 
no trabalho
Digitalização e uso das 
ferramentas tecnológicas
Cumprimento de carga 
horária de seis horas diárias, 
com registro obrigatório de 
frequência.
Eu já passei um dia e meio 
com um processo. Quantas 
horas vou ter que trabalhar pra 
cumprir a meta do dia anterior? 
Então nem que eles me deem 
uma gratificação eu vou pra 
esse polo. Porque o polo digital 
é um passo pra sua gratificação 
ser por produtividade (Joyce, 
52 anos)
É um procedimento muito 
arriscado você se livrar de 
seis horas pra fazer esses 360 
pontos, eu acho a pontuação 
muito alta pro trabalho nas 
concessões (Luana, 59 anos)
Avaliação de desempenho 
permanece como no modelo 
de atendimento presencial: 
associada a indicadores que 
mensuram a quantidade 
média de dias dos processos 
pendentes de conclusão na 
agência. A meta é mensurada 
de forma coletiva. Quando 
a agência não consegue 
alcançar o resultado esperado, 
é previsto desconto na 
gratificação de desempenho 
de todos os servidores.
A meta é de toda a equipe, em 
conjunto pra alcançar essa 
meta. (…) Quando era chegado 
o tempo de se tirar o indicador, 
você trabalhava no sábado, 
você trabalhava mais… a 
equipe se engajava para poder 
não ter redução do seu salário 
(Luana, 59 anos).
O pessoal diz que eu deveria 
conceder mais porque eu 
sei muito. Mas eu não me 
preocupo em conceder muito, 
eu me preocupo em fazer 
correto (Luana, 59 anos)
À distância e presencial, visto 
que as servidoras não estão 
exclusivamente na análise 
digital. 
No digital, sem o segurado 
presente, em vez de você ter 
o zelo necessário, se ele não 
apresenta as condições para 
receber o benefício, às vezes 
até tem, mas não apresenta 
tudo, o servidor vai e indefere 
(Joyce, 52 anos)
Sem a presença do segurado 
você tem mais atenção ao 
processo, um maior cuidado. 
Não tem essa interferência do 
segurado enquanto você tá 
analisando o processo (Luana, 
59 anos)
Repasse dos novos fluxos de 
trabalho por uma equipe de 
implementação, formada por 
servidores da instituição com 
experiência consolidada no 
modelo digital. 
A gente dormiu no papel e 
acordou no digital. Foi uma 
coisa chocante! (Joyce, 52 
anos)
Capacitação, treinamento, 
orientação, como eles 
queiram chamar, não existiu. 
Capacitação não existiu! 
(Luana, 59 anos)
Alternância entre análise de 
processos em plataforma 
digital e análise de processos 
físicos. Dispõem de dois 
monitores para a análise 
digital. Rede de internet 
insuficiente para o bom 
funcionamento dos sistemas.
Nós não temos a idade desse 
pessoal mais jovem, que 
tem toda a habilidade com 
computação. Eu vivenciei 
a tecnologia dentro da 
instituição. (…) No digital você 
precisa saber da tecnologia 
pra poder botar aquilo em 
ordem. Eu não sei, eu deixo 
fora de ordem, aí fico subindo 
e descendo, subindo e 
descendo… aí também demora 
(Luana, 59 anos)
O máximo que eu consegui 
fazer num dia foram seis 
aposentadorias por idade. 
Mas num dia normal a gente 
não consegue, porque cai o 
sistema, às vezes cai a internet 
mesmo, e a gente tem que 
esperar o dia seguinte (Joyce, 
52 anos)
Eu peguei super rápido 
(…) Tenho habilidade com 
computação, então não tive 
nenhuma dificuldade, porque 
eu já trabalhava usando as 
ferramentas de word e tal, pra 
beneficiar meu trabalho, tenho 
muitos arquivos (Joyce, 52 anos)
Quadro I: Vivência de mudança entre os servidores da APS.
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dutividade individuais. Estas metas foram elaboradas com base 
nos tempos máximos que deveriam ser cumpridos pelos traba-
lhadores para atendimento de cada tipo de serviço no modelo 
presencial. No entanto, este tempo máximo já era considerado 
insuficiente pelos trabalhadores das agências (APS), que se en-
gajavam coletivamente na construção de estratégias para darem 
conta das regras prescritas. 
A análise dos discursos das servidoras da APS permitiu eviden-
ciar um trabalho de reorganização da tarefa pelo coletivo profis-
sional, uma recriação da organização do trabalho pelo trabalho 
de organização do coletivo (Caroly & Clot, 2004). 
Frente à pressão temporal a que estavam sujeitos os servido-
res durante o atendimento aos beneficiários, e diante do risco 
de sofrerem desconto em sua gratificação, o coletivo construía 
estratégias de regulação para conseguir alcançar os resultados 
de desempenho e melhor proteger a saúde dos trabalhadores. 
À época de aferição dos resultados, por exemplo, os servidores 
intensificavam o trabalho para concluir os processos pendentes 
de conclusão na agência; e/ou ampliavam a oferta de vagas para 
a entrada de novos requerimentos de benefícios. Assim, na se-
mana de aferição da meta, a quantidade de novos processos em 
aberto compensava aqueles que estavam pendentes de conclu-
são. Isto forçava para baixo a média da quantidade de dias dos 
processos inconclusos, atrelada à gratificação de desempenho. 
A inadequação das metas de produtividade é questão também 
nos discursos dos servidores em exercício nos polos digitais. A 
impossibilidade de dar conta da pontuação diária aparece como 
uma realidade concreta, não restrita a situações ocasionais. A fra-
gilidade das metas está em não conseguirem ser representativas 
da complexidade da atividade de análise de benefícios previden-
ciários, das variabilidades das situações encontradas em cada re-
querimento, e da quantidade de procedimentos que precisam ser 
realizados para a inclusão das informações nos sistemas técnicos. 
Quanto às modalidades de controle de produção, estratégias de 
gerenciamento local acabam por sujeitar os trabalhadores do 
polo digital B a um contexto de restrições muito mais significati-
Trabalhador(a) Idade Antiguidade no INSS
Estratégias e modos 
operatórios utilizados Extratos de discursos 
Luana 59 anos 35 anos Usa constantemente papel para anotar os dados que 
são utilizados para preenchimento de informações 
no sistema, bem como os documentos que precisará 
solicitar ao segurado para complementar o processo.
Imprime documentos para auxílio no preenchimento dos 
dados no sistema.
Escolhe o benefício a analisar pela data, ordenando dos 
mais antigos para os mais recentes.
Faz contato telefônico com o beneficiário para agilizar a 
apresentação de documentos adicionais (cumprimento 
de exigência) [9] ou quando há necessidade de orientá-
lo quanto a questões referentes ao seu requerimento.
Você começa anotando os dados do segurado no papel, 
aí facilita.
Eu vou tirar o extrato dos salários de contribuição, vou 
imprimir primeiro pra poder jogar aqui depois, pra eu não 
tá olhando aqui, porque aqui ele sai pequeninho. Como 
eu vou ficar lá e cá [alternando a atenção entre as duas 
telas] então eu prefiro tirar a impressão.
Você vai pela ordem do mais antigo, sempre por aí, o 
processo mais antigo primeiro.
No digital o pedido de exigência vai automático pro 
segurado, mas mesmo assim você deve ligar pro 
segurado e pedir que ele agilize aquela exigência.
Joyce 52 anos 33 anos Faz contato telefônico com o segurado para informar 
quanto à necessidade de cumprimento de exigências.
Escolhe o processo a analisar levando em conta a data 
de requerimento, ordenando dos mais antigos para os 
mais recentes. 
Usa o aplicativo de notas no computador para: registrar 
dados dos beneficiários os quais precisa continuamente 
para o preenchimento dos dados nos sistemas; arquivar 
modelos de textos que precisa incluir nos sistemas 
durante a análise. 
Utiliza os comandos copiar e colar para transferir estas 
informações. Usa papel como suporte para a atividade.
Faz impressão de documentos em determinadas 
situações para facilitar a análise, diminuindo a alternância 
entre várias janelas. 
Quando tem exigência, se a pessoa tiver email cai 
automaticamente. Só que as pessoas não são de 
acompanhar diariamente. Então você pode ligar, e se 
você não conseguir falar ao telefone, você envia uma 
carta. Você deve ter esse zelo pelo segurado, até porque 
isto também vai tornar seu trabalho mais eficiente, você 
vai ter mais celeridade.
Na lista de tarefas do GET [10] você vai priorizar as 
vermelhinhas, as atrasadas. Você não vai por espécie, 
vai por data. 
Você pode usar essas notas porque aí é só copiar e colar, 
pra não ter que estar escrevendo as mesmas coisas…
Quadro II: Estratégias de regulação e modos operatórios utilizados pelos servidores da APS.
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vas. Justificando-se pela quantidade de processos pendentes de 
análise e pela necessidade de apresentar resultados quanto à ce-
leridade do atendimento no INSS, a gestão impõe para os servi-
dores a cobrança adicional de realização de oito análises diárias. 
A exigência acrescida não é acompanhada de nenhum prêmio de 
produtividade. Pelo contrário, para os servidores participantes 
deste estudo, o alcance da meta estabelecida localmente, para 
além do cumprimento dos 7920 pontos mensais, é condição para 
a permanência no polo digital. Isto acaba por fragilizar os traba-
lhadores que, mobilizados pelo interesse de permanecer no polo 
(a fim de reduzirem os deslocamentos de casa para o trabalho), 
sujeitam-se a estas situações de hipersolicitação, colocando em 
risco a preservação de sua saúde. 
5.1.2. Quanto à formação para (e no) trabalho.
Com relação aos recursos para a apropriação das novas tecno-
logias, destaca-se a falta de formação para o trabalho a partir da 
implementação da digitalização do atendimento, ou sua inade-
quação com relação às necessidades concretas dos trabalhado-
res. Esta tensão é evidenciada especialmente na vivência das 
servidoras da APS, que referem a transição abrupta para a nova 
forma de organização do trabalho. Mas também está presente 
nos discursos dos demais trabalhadores, quando comentam so-
bre a maior dificuldade para alcançar os níveis de desempenho 
no início de seu exercício nos polos digitais.
A forma como o sujeito constrói a relação com os artefatos e os 
esquemas de utilização que desenvolvem são fundamentais para 
determinar em que medida eles conseguem transformar estes 
artefatos em instrumentos que efetivamente façam sentido para 
a atividade (Rabardel, 1995). A apropriação envolve a recons-
trução das ferramentas pelos sujeitos, de forma que elas sejam 
não apenas recursos para facilitar o trabalho, mas se consolidem 
como instrumentos de desenvolvimento da atividade, de novas 
formas de fazer para alcançar os objetivos de desempenho – tan-
to aqueles que são impostos ao trabalhador como os que ele pró-
prio determina para si (Bobillier Chaumon & Clot, 2016).
O ponto de vista assumido face ao novo modelo de trabalho, retra-
tado nos discursos dos trabalhadores nas três situações concretas, 
é resultante em grande medida desta avaliação individual sobre a 
Horário de 
trabalho




Formação para e 
no trabalho
Digitalização e uso das 
ferramentas tecnológicas
Sem registro de frequência, 
sem presença obrigatória. 
Possibilidade de trabalhar em 
casa ou na instituição.
O melhor é a questão da 
flexibilidade de horário. Agora 
eu posso optar por trabalhar 
à tarde, à noite, final de 
semana… (Michelle, 43 anos)
Eu tentei fazer em casa, não 
me adaptei, porque eu não 
me concentro. Eu prefiro 
me arrumar e ir trabalhar, 
eu preciso disso. E eu tenho 
um problema, eu vou vendo 
as tarefas atrasadas e não 
consigo entender que eu já 
trabalhei seis horas e parar, 
“não, vou fazer só mais uma”. 
E você acaba trabalhando 
mais do que as suas seis horas 
(Michelle, 43 anos)
Fazer em casa eu não gosto, 
eu gosto muito de dividir 
minha vida (André, 52 anos)
Avaliação individual: 
cumprimento de pontuação 
mínima mensal de 7920 
pontos, o que corresponde, 
em média, a 360 pontos 
por dia. O servidor que 
não consegue alcançar 
a pontuação durante o 
mês, tem o débito devido 
transferido para o mês 
seguinte. Caso não consiga 
saná-lo, é previsto desconto 
proporcional na remuneração 
individual.
Aqui você trabalha mais, 
porque você não pode perder 
tempo, você tem que fazer 
aquela pontuação, então você 
trabalha mesmo naquelas 
seis horas. (…) Minha carga 
de trabalho aumentou muito, 
porque na minha agência 
não dava 3 processos por dia 
(André, 52 anos)
Eu não gosto de me estressar 
muito, eu gosto de viver bem. 
Eu venho pra fazer a minha 
pontuação, às vezes dá, às 
vezes não dá, mas um dia 
cobre o outro (André, 52 anos)
Somente à distância.
O processo sem segurado ali 
na frente melhorou muito o 
nível de estresse. Mas o fato 
de não ser presencial não tira 
a necessidade de contato com 
o segurado, senão a gente 
começa a fazer processos mal 
feitos, e no modo automático 
(Michelle, 43 anos)
Quando você não sabe do 
processo, você não tá ali cara 
a cara com o segurado. Você 
pode gastar mais tempo, e não 
tem aquela ansiedade porque 
a pessoa tá ali olhando (André, 
52 anos)
Sem processo formativo 
prévio. Aprendizagem 
facilitada pelas trocas com o 
coletivo. 
No início ralei muito pra 
conseguir cumprir a 
pontuação, por conta mesmo 
da adaptação, eu estava 
desatualizada na legislação 
fazia tempo que estava sem 
analisar processos (Michelle, 
43 anos)
Tem uma vantagem de vir 
pro laboratório, eu digo que 
é uma assembleia. Você joga 
uma dúvida e aí às vezes 
abre uma discussão, é muito 
interessante. Você aprende 
muito quando vem pra um 
lugar desse (André, 52 anos)
Eu gosto de pegar processos 
urbanos [11], embora os 
pontos sejam menos, porque 
são mais complicados os 
processos. Então eu tô 
aprendendo muito, tô mais 
realizado (André, 52 anos).
Dispõem de dois monitores. 
Rede de internet suficiente.
Eu prefiro o digital. Não é 
porque trabalha mais nem 
menos, é porque é mais 
tranquilo, apesar que eu 
gosto de atender, eu gosto 
de contato, mas ainda assim 
eu prefiro o digital (André, 
52 anos) 
O GET é muito tranquilo, e 
olhe que eu não sou dessa 
geração nova de internet, 
mas não tenho dificuldade 
(Michelle, 43 anos)
Aqui a gente tem as condições 
ideais: a internet é melhor, tem 
duas telas (Michelle, 43 anos)
Quadro III: Vivência de mudança entre os servidores do Polo A.
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possibilidade de apropriação e integração das ferramentas, mais 
ou menos facilitadas pelas condições de formação para o trabalho. 
Os relatos deixam claro que as ações de formação, quando 
existiram, foram insuficientes para a apropriação dos novos 
sistemas, ferramentas e fluxos de trabalho. Sobre este assun-
to, Santos e Lacomblez (2016) discutem que frequentemente 
as ações de formação profissional não são proveitosas para os 
trabalhadores, nem adequadas às realidades de trabalho com 
que se confrontam. Em parte, porque são conduzidas na urgên-
cia e determinadas por imperativos que definem os novos mo-
dos de desempenhar uma função, aos quais é esperado que os 
trabalhadores se adaptem. Isto acaba por impedir a completa 
apropriação das ferramentas, implicando em dificuldades no 
desenvolvimento de novos usos e sentidos para elas, limitando 
o potencial de renovação da atividade. Ao negligenciar os pro-
cessos formativos aquando da introdução de novas tecnologias 
ao trabalho, corre-se o risco de produzir movimentos de exclu-
são de trabalhadores que não possuem domínio da informática. 
Nos polos de análise, as deficiências na formação para o traba-
lho acabam por ser em parte compensadas pelo intercâmbio de 
conhecimentos e práticas que se desenvolvem entre os trabalha-
dores. Evidenciou-se, nestes contextos, um processo de formação 
no trabalho, orientado para o preenchimento de lacunas na ex-
periência de alguns trabalhadores com relação ao uso das ferra-
mentas informáticas.
5.1.3. Quanto à relação com o usuário.
A construção de outra relação com o usuário a partir do atendi-
mento digital coloca em questionamento a qualidade da atividade 
de análise de benefícios previdenciários. Se, por um lado, o aten-
dimento à distância é avaliado positivamente por permitir maior 
Trabalhador(a) Idade Antiguidade no INSS
Estratégias e modos 
operatórios utilizados Extratos de discursos 
André 52 anos 06 anos Escolhe o processo a analisar priorizando a data do 
requerimento.
Faz contato telefônico com o segurado para dirimir 
dúvida do processo ou repassar informação para o 
requerente.
Mantém pasta virtual para controle dos processos para 
os quais abre exigência.
Usa papel de rascunho para registrar dados que agilizem 
as consultas e o preenchimento de informações nos 
sistemas. 
Mantém documento em word com informações 
dos processos que analisa. Assim, quando retoma o 
processo posteriormente para concluir, tem acesso 
mais facilmente às informações e aos procedimentos já 
realizados.
Você sempre vai escolher os mais atrasados, pode ser 
o mais difícil do mundo, mas você fica nele. Porque é 
desleal você não olhar o prazo. Independente do tipo de 
benefício, eu pego aquele e fico até terminar. 
Eu costumo telefonar. Sei nem se é certo ou errado, mas 
eu faço.
Eu uso uma pasta que quem vê pensa que é até coisa de 
louco. Eu boto um T na frente, pra dizer que é telegrama, 
eu coloco, por exemplo, 000T, é telegrama, 000E, 
é exigência, que é pra ficar um atrás do outro, saio 
separando lá.
Você vai usar um papel e uma caneta. A primeira coisa 
é anotar a DER [data de entrada do requerimento]. Aí 
digamos que seja uma pensão, você vai olhando, bota o 
óbito, bota o número da folha que tá, que é pra você já 
clicar na folha certa, pra não ficar subindo e descendo o 
papel, principalmente quando o processo é grande. 
Michelle 43 anos 14 anos Escolhe o processo a analisar a partir do tipo de 
benefício e da data de requerimento. 
Organiza seu tempo de forma que um dia da semana 
seja dedicado a acompanhar os processos em 
exigência.
Faz contato telefônico com o segurado em situações 
de necessidade de cumprimento de exigência ou de 
esclarecimento de informações.
Usa papel para registro de informações que precisará 
para o preenchimento nos sistemas.
Quando você chega, já escolhe o que vai fazer, porque 
é o mesmo processo, a mesma lógica de raciocínio. 
Aí você procura os que estão mais atrasados daquela 
espécie.
Geralmente na sexta você tira pra olhar exigências que 
tem, porque se você não acompanha, perde o controle. 
Se você viu que a pessoa não teve ciência, você liga, 
manda telegrama, chama pra conversar. Se tá faltando as 
contribuições, eu vou passar o processo sabendo que vai 
influenciar no valor do benefício? Não vou! Esse feedback 
com o segurado não pode ser perdido.
Você precisa usar papel só pra fazer uma anotação, ali no 
momento, alguma coisa que você tenha dúvida… pronto, 
você vai anotar aqui que a renda foi tanto, quando você 
for preencher no sistema você vai se lembrar desse valor.
Quadro IV: Estratégias de regulação e modos operatórios utilizados pelos servidores do Polo A.
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concentração do trabalhador para a realização de um trabalho bem 
feito; por outro, a presença do beneficiário no momento da análise 
possibilitava que possíveis dúvidas dos analisadores pudessem ser 
imediatamente dirimidas, além de figurar como importante oportu-
nidade de repasse de informações e esclarecimentos para o usuário. 
O que questionam alguns dos trabalhadores entrevistados é se o 
atendimento à distância, aliado ao modelo de avaliação por pro-
dutividade individual, não acabará por resultar em um número 
maior de benefícios indeferidos, muito mais por falta de dados 
que fundamentem a tomada de decisão, do que propriamente 
pela ausência de condições para a consecução do direito. Isto 
porque, para garantir a meta mensal de quantidade de processos 
analisados, os trabalhadores podem optar por não formalizar pe-
dido de exigência, tendo em vista que um processo pendente de 
conclusão garante apenas metade da pontuação prevista.
5.2.  Margens de Manobra e Estratégias de Regulação 
A análise da atividade revelou distintas formas de gestão do 
trabalho e esquemas de utilização das ferramentas tecnológi-
cas. Se, por um lado, estas diferenças refletem as singularida-
des dos sujeitos participantes, evidenciam, também, as impli-
cações das condições de implementação do novo modelo de 
atendimento nas três situações. 
Os esquemas de utilização das ferramentas e as estratégias de-
senvolvidas pelos trabalhadores variam, especialmente, segundo 
os níveis de exigência e intensificação do trabalho; e os níveis de 
apropriação das novas tecnologias. Ademais, identificou-se como 
estratégia comum a manutenção de contato pessoal com o usuário, 
associada tanto à percepção de qualidade do atendimento quanto 
à possibilidade de dar mais celeridade ao processo de trabalho.
5.2.1.  Quanto aos níveis de exigência e intensificação do 
trabalho.
As diferenças nas modalidades de controle de produção e avalia-
ção do trabalho figuram entre os principais fatores que influen-
ciam os esquemas de utilização e as estratégias elaboradas pelos 
trabalhadores. Enquanto no modelo de atendimento presencial 
havia uma margem de manobra construída coletivamente, ex-
pressa no trabalho de reorganização do coletivo profissional; o 
que se percebe no atendimento digital é que esta margem se ex-
Horário de 
trabalho




Formação para e 
no trabalho
Digitalização e uso das 
ferramentas tecnológicas
Sem registro de frequência, 
mas com presença 
obrigatória.
A gente tem que vir todos 
os dias, mas quando a gente 
conclui os oito benefícios a 
gente já pode sair (Felipe, 31 
anos)
Cumprimento de pontuação 
mínima mensal de 7920 
pontos + análise de 08 
processos diários. O servidor 
que não consegue alcançar 
a pontuação durante o 
mês, tem o débito devido 
transferido para o mês 
seguinte. Caso não consiga 
saná-lo, é previsto desconto 
proporcional na remuneração.
É muito comum a gente 
não conseguir fazer toda a 
pontuação do dia (Felipe, 31 
anos)
A gente tem que atender a 
meta diária, dos 360 pontos, 
e também oito processos por 
dia. A condição de estar aqui é 
fazer esses oito processos. Eles 
sabem que tem a gente nas 
mãos, porque se não houver 
interesse da administração 
em nos manter aqui, somos 
obrigados a voltar pra APS no 
interior. (…) Como a gente é 
avaliado por produtividade, a 
gente tem que dar um jeito. Há 
um esforço nosso em mostrar 
que o projeto é viável (João, 
27 anos)
Somente à distância.
Hoje eu não preciso mais 
ter contato com o público, 
tenho menos interrupções. 
Então eu consigo realmente 
me concentrar no que eu 
devo fazer que é analisar um 
processo (João, 27 anos).
Repasse dos novos fluxos 
de trabalho por equipe de 
implementação, formada por 
servidores da instituição com 
experiência consolidada no 
modelo digital. Aprendizagem 
facilitada pelas trocas com o 
coletivo. 
A gente troca informações 
com os próprios colegas. 
O polo de uma certa forma 
facilita isso, porque a 
gente traz experiências de 
outras realidades. Cada 
agência tem uma realidade 
específica. Quando a gente 
trabalha num local onde 
todo mundo se comunica, 
e troca experiências, a 
gente enriquece muito o 
conhecimento (João, 27 anos).
Você tem uma curva de 
aprendizagem, você demora 
um tempo pra conseguir 
levantar esse conhecimento, 
desenvolver habilidades, 
e isso não teve muita 
compreensão por parte dos 
gestores (João, 27 anos)
A disponibilização de 
dois monitores não está 
totalmente garantida. Rede de 
internet insuficiente.
A plataforma digital facilitou 
muito o trabalho, a gente 
não tem mais que trabalhar 
com papel, não tem mais 
interrupção, então termina 
agilizando o trabalho (Felipe, 
31 anos)
A inconstância da rede de 
internet é evidente, e as 
telas em que a gente precisa 
passar são muito repetitivas, 
gera um cansaço mental 
(João, 27 anos)
As condições de trabalho 
são mais favoráveis… É um 
trabalho que ainda assim 
existe estresse, porque a 
internet não funciona, porque 
como a gente tá no início 
muitos fluxos ainda não estão 
definidos… (João, 27 anos)
Quadro V: Vivência de mudança entre os servidores do Polo B.
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pressa como uma construção individual, face à necessidade de 
dar conta de exigências que recaem agora, fundamentalmente, 
sobre o indivíduo, em situação isolada do coletivo de trabalho. 
Observa-se, principalmente, diferenças entre as estratégias e os 
usos das ferramentas tecnológicas elaborados pelas servidoras 
vinculadas à APS (e que ainda não respondem a metas de produ-
tividade individuais), daqueles desenvolvidos pelos trabalhado-
res do polo digital B. Para estes últimos, tendo em vista a intensi-
ficação do trabalho (resultante do alto nível de exigência aliado à 
insuficiência dos recursos), as estratégias mobilizadas parecem 
ser orientadas, fundamentalmente, para a otimização do tempo 
de operacionalização das tarefas. 
Assim, os servidores do polo digital B desenvolvem modos ope-
ratórios – que se reconstroem e se atualizam permanentemente 
na prática de uso das ferramentas – na tentativa de responder 
às restrições que se impõem no contexto de trabalho e garantir 
o desempenho esperado, ao mesmo tempo em que tentam pro-
teger sua saúde. Dentre estas restrições, destacam-se a insufi-
ciência da rede de internet; e inadequações próprias dos siste-
mas técnicos, percebidos como “repetitivos”, “cansativos”, que 
não favorecem a agilidade esperada.
Acrescenta-se a isto o fato de que os trabalhadores do polo B nem 
Trabalhador(a) Idade Antiguidade no INSS
Estratégias e modos 
operatórios utilizados Extratos de discursos 
João 26 anos 06 anos Realiza dois ou mais procedimentos simultaneamente, 
aproveitando o momento em que os sistemas estão 
carregando as informações.
Salva em bloco de notas vários modelos de textos para 
os diferentes despachos que utiliza. Usa comandos 
“copiar” e “colar”.
Seleciona os benefícios pela espécie, priorizando ana-
lisar seguidamente o mesmo tipo, para manter a lógica 
de raciocínio.
Alterna benefícios mais complexos com os mais simples, 
considerando o esforço cognitivo exigido. 
Usa rascunho em papel para facilitar em casos específi-
cos o preenchimento de informações nos sistemas.
Enquanto o processo tá carregando, você já pode ir 
alimentando as informações. Você tem realmente que 
otimizar o tempo.
Você tenta estabelecer alguns critérios, um dia você 
pega um tipo de benefício, no dia seguinte pega outro, 
porque você vai conseguir criar um fluxo mais rápido. 
Mas nem sempre isso procede porque existe também 
uma limitação mental. Tem processos que demandam 
maior esforço de raciocínio então você não consegue 
fazer todos num dia só, a cabeça fica muito parada, aí 
você pode alternar com processos mais simples.
Quase nada a gente imprime mais. Você pode fazer 
alguns rascunhos, quando você for fazer algum acerto de 
vínculo, e precisa escrever que de período tal a período 
tal não teve remuneração, você pega um rascunho e ali 
mesmo escreve, pra facilitar.
Felipe 31 anos 14 anos Cria pastas para controle dos processos em exigência, 
como forma de melhor acompanhar os prazos. 
Mantém pasta nomeada “formulários” na qual armazena 
inúmeros modelos de textos que necessita nas diferen-
tes situações. Faz apenas pequenas alterações no texto 
de acordo com cada caso. 
Escolhe os processos a analisar priorizando a data do 
requerimento. Quando o prazo é similar, ele escolhe por 
tipo de benefício. 
Organiza-se durante a semana de forma que deixa para a 
sexta-feira análises de processos mais simples.
Usa rascunho em papel para facilitar em certos casos 
de acertos de vínculos, diminuindo a necessidade de 
alternar de uma tela pra outra.
Faz contato telefônico com o beneficiário para informar 
a necessidade de cumprimento de exigência.
Quando há falha na rede de internet ele acessa os siste-
mas por servidor externo.
Realiza dois ou mais procedimentos simultaneamente, 
aproveitando o momento em que os sistemas estão 
carregando as informações.
Quando eu faço uma exigência, gosto de ligar pro 
segurado pra ele não ter que esperar, eu não sei se ele vai 
visualizar aquilo em 30 dias. Então você liga e avisa pra 
agilizar né?
Aqui já pela prática… no começo eu anexava os docu-
mentos um a um, como eu verifiquei que sempre que eu 
fazia uma tentativa de anexar o sistema poderia cair, eu 
deixo pra anexar tudo quando eu vou concluir a tarefa. 
Eu tenho uma pasta onde eu salvo todos os formulários 
e modelos de textos que eu vou precisar. A gente pensa 
que é besteira, mas esses macetes ao longo do dia todo, 
em diversos benefícios dá quase uma hora de economia.
Quadro VI: Estratégias de regulação e modos operatórios utilizados pelos servidores do Polo B.
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sempre podiam contar com dois monitores para a análise dos 
processos. Tendo em vista a quantidade de sistemas e aplicativos 
acessados para a atividade de análise, o uso de apenas uma tela 
representa prejuízo considerável para a atividade, implicando 
em extensão do tempo de análise e exigência mental ainda maior 
pela constante alternância entre várias “janelas”. 
Estes diferentes modos operatórios podem ser exemplificados a 
partir dos discursos dos trabalhadores João (27 anos) e Felipe (31 
anos): (1) análise seguida de processos de um mesmo tipo, a fim 
de otimizar o fluxo de trabalho pela manutenção de uma lógica 
cognitiva uniforme; (2) elaboração de textos modelo para a inser-
ção de informações nos sistemas e preenchimento de documen-
tos (uso constante dos comandos “copiar e colar”); (3) realização 
de duas ou mais operações simultaneamente, aproveitando a de-
mora no tempo de resposta dos sistemas; (4) acesso aos sistemas 
corporativos por servidor externo quando há falha na rede de 
intranet; (5) alternância entre a análise de processos mais com-
plexos com aqueles avaliados como mais simples, como tentativa 
de aliviar a carga mental associada à atividade.
Para as servidoras vinculadas à APS, por outro lado, a restrição 
temporal não se coloca tão fortemente como questão, consideran-
do que não têm sido cobradas por uma pontuação mínima diária. 
Entre elas não se identificou a operacionalização de duas ou mais 
tarefas ao mesmo tempo, nem outras tentativas de contornar as 
dificuldades na rede de internet. Diante da demora no tempo de 
resposta dos sistemas informáticos, por exemplo, as trabalhado-
ras, na maior parte das vezes, apenas aguardavam.
Quanto aos servidores do polo digital A, evidenciou-se uma mar-
gem de manobra mais ampla para a elaboração de modos ope-
ratórios capazes de favorecer o desenvolvimento da atividade. 
Esta margem de manobra parece ser possibilitada, dentre outros 
fatores, pela exigência de produtividade que recai sobre estes 
trabalhadores (restrita à cobrança de pontuação mensal de 7920 
pontos); bem como pelos recursos técnicos oferecidos (rede de 
internet adequada; disponibilização de dois monitores). 
Destaca-se a experiência do servidor André (52 anos) quanto à 
construção de um espaço de regulação que lhe permite jogar 
com os objetivos e recursos disponibilizados, ampliando seu raio 
de ação e possibilitando a criação de novos objetivos para si. A 
análise de benefícios é acrescida de significados quando passa a 
representar, para ele, oportunidade de aprendizagem e desenvol-
vimento de competências. Esta margem de manobra lhe possibi-
lita, por exemplo, assumir o risco de priorizar análise de benefí-
cios de maior nível de complexidade, mesmo que isto signifique 
ter que “se desgastar mais” para alcançar a pontuação prescrita. 
Em situação de menor nível de exigência e menos restrições, os 
trabalhadores do polo A conseguem gerir com mais flexibilidade o 
tempo de trabalho e a quantidade de benefícios analisados diaria-
mente. Isto permite a concretização de um rico espaço de trocas e 
aprendizagem, evidenciado pelas constantes interações entre os 
servidores identificadas durante a observação da atividade. As 
discussões giravam em torno da interpretação da legislação, de 
dúvidas na interação com os sistemas corporativos, de maneiras 
de proceder e de macetes para melhor organizar o trabalho. 
Os esquemas de utilização das ferramentas desenvolvidos por 
estes trabalhadores acabam por se voltar mais para a organiza-
ção de seu processo de trabalho do que propriamente para a oti-
mização e redução do tempo de análise, como pôde ser observa-
do entre os servidores do polo B.
5.2.2. Quanto aos níveis de apropriação das novas tecnologias. 
Foi possível observar diferentes esquemas de utilização das fer-
ramentas informáticas a depender da familiaridade dos trabalha-
dores com as novas tecnologias e dos recursos disponíveis para 
sua apropriação. 
Entre as trabalhadoras vinculadas à APS, observou-se um uso 
mais restrito das funcionalidades das diferentes aplicações e 
ferramentas informáticas do que quando comparado aos demais 
servidores, com uso muito mais constante do papel como recurso 
para a realização do trabalho.
Dentre os servidores dos polos de análise, por outro lado, obser-
vou-se: o manejo de pastas virtuais para armazenamento de in-
formações sobre os processos; controle virtual de processos pen-
dentes de conclusão; arquivamento de orientações normativas 
e legislações pertinentes; elaboração de planilha para acompa-
nhamento da produtividade mensal. Entre estes trabalhadores, 
nota-se uma melhor apropriação das ferramentas tecnológicas. 
Se por vezes há necessidade de uso do papel, isto pode ser enca-
rado como manifestação de um saber-fazer que permite melhorar 
o desempenho e lidar simultaneamente com várias tarefas. Esta 
estratégia evidencia limitações das ferramentas tecnológicas, 
como a digitalização que dificulta a leitura dos documentos, e a 
necessidade de alternar entre várias “janelas” ao mesmo tempo, 
que pode implicar em aumento da carga cognitiva da atividade.
Maior familiaridade com a tecnologia foi perceptível entre os ser-
vidores João (27 anos) e Felipe (31 anos). Ambos exibiram muita 
agilidade na interação com as ferramentas, com a realização de 
grande número de operações em pequeno intervalo de tempo. O 
mesmo não foi evidenciado no caso das trabalhadoras Luana (59 
anos) e Joyce (52 anos), resultando em tempos significativamen-
te mais longos de duração das análises. À pouca familiaridade 
com as tecnologias, soma-se a ausência de formação adequada 
para o trabalho, que possibilitasse uma melhor apropriação des-
tes recursos pelas trabalhadoras.
A propósito desta questão, Pavageau, et al. (2007) discutem 
que, se a interação com a tecnologia tende a ser vivenciada 
com mais dificuldade pelas pessoas de mais idade, o processo 
de aprendizagem das ferramentas não parece estar associado à 
faixa etária. Os autores enfatizam a deficiência nos processos 
de formação para o trabalho, bem como a falta de suporte do 
coletivo profissional para possibilitar a aprendizagem em situa-
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ção, como elementos mais relevantes para explicar a dificulda-
de de apropriação das ferramentas tecnológicas, independente-
mente da idade do trabalhador. 
A maior dificuldade na apropriação das ferramentas pode estar 
associada, também, ao fato de as servidoras, com mais tempo de 
serviço, terem construído suas competências em um contexto or-
ganizacional muito mais estável (Pavageau, et al., 2007). Como 
relata Luana, sua relação com o universo digital teve início no 
próprio ambiente organizacional, face à necessidade de se adap-
tar às evoluções tecnológicas. Apesar de a servidora já interagir 
com plataformas digitais para a análise de benefícios, estas eram 
de interface mais simples e não exigiam o domínio de esquemas 
de uso básicos, tais como conhecer teclas de comando para sal-
var documentos, copiar, colar, ou alternar entre “janelas”.
Se a escolha das servidoras por permanecerem vinculadas à APS 
pode ser encarada pela organização como uma resistência às mu-
danças nos processos de trabalho; ela é, para nós, entendida na 
perspectiva de uma mobilização do “corpo-si” na preservação 
da saúde (Durrive & Schwartz, 2008). Como discutem Christo e 
Borges (2017), se compreendemos que todo trabalhador possui 
saberes-fazer, competências, valores e compartilham uma histó-
ria coletiva, entendemos o quanto tudo isto deve ser considerado 
nos processos de mudança, inserindo os operadores como ato-
res deste processo, e não meros expectadores de transformações 
que lhe são impostas e que podem representar obstáculos para a 
construção da saúde no trabalho.
5.2.3. Quanto à manutenção de contato pessoal com o usuário.
Por fim, identificou-se dentre as estratégias de regulação desen-
volvidas, o contorno da prescrição de impessoalidade do atendi-
mento ao beneficiário, previsto no novo modelo de atendimento. 
Era esperado que a digitalização do trabalho, ao possibilitar o 
atendimento à distância, resultasse em mais celeridade e quali-
dade na prestação do serviço à sociedade.
No entanto, é exatamente a percepção de trabalho bem feito que 
faz com o que os trabalhadores continuem a manter contato pes-
soal com os usuários, agora por telefone, para sanar dificuldades 
advindas da sua ausência durante a análise do requerimento (fal-
ta de informações essenciais para o processo, ou necessidade de 
prestar-lhes orientações). O contato telefônico representa, tam-
bém, estratégia para dar mais celeridade à conclusão do proces-
so e garantir o acúmulo da pontuação devida. 
Se o contato pessoal com o beneficiário pode ser perspectivado 
pela organização como incumprimento do prescrito, como uma 
transgressão, ele é aqui interpretado de forma positiva, como 
uma estratégia dos trabalhadores para garantir o cumprimento 
de objetivos considerados igualmente pertinentes (relaciona-
dos à qualidade do trabalho e ao cumprimento das metas de 
produtividade). 
6.  CONSIDERAÇÕES FINAIS
A tentativa, neste estudo, foi de “colocar à prova do real” (Bo-
billier Chaumon & Clot, 2016) o novo modelo de atendimento 
concebido para o INSS. A análise das situações concretas de tra-
balho permitiu evidenciar as implicações desta transição para a 
atividade dos trabalhadores e vislumbrar seus impactos, atuais e 
futuros, na preservação da saúde. 
A análise dos dados permite concluir que a intensificação do tra-
balho, resultante em grande medida de condições de concepção 
e implementação da inovação tecnológica que desconsideram o 
trabalho real, tem influenciado no uso que vem sendo feito das 
novas ferramentas pelos trabalhadores. 
Sujeitos a uma meta de produtividade que é incapaz de mensu-
rar a complexidade e a variabilidade que caracterizam a ativida-
de de análise de benefícios previdenciários, e em contextos de 
restrições de recursos, as estratégias de regulação elaboradas 
têm sido voltadas prioritariamente para a garantia dos níveis de 
desempenho esperado. Como consequência, percebe-se pouca 
margem de manobra na reconstrução dos usos das ferramentas 
tecnológicas em instrumentos que favorecem o desenvolvimen-
to da atividade, e que permitam ao trabalhador se desenvolver e 
construir espaços de vida e saúde no trabalho. 
A articulação entre diferentes métodos de recolha de dados foi 
fundamental para nos aproximarmos da complexa dinâmica de 
(re)construção da atividade pelos trabalhadores em momento de 
mudança substancial de seus processos de trabalho. Enquanto 
nas entrevistas semiestruturadas puderam ser alcançadas as 
percepções dos servidores quanto à passagem para o novo mo-
delo de atendimento, ao nível de uma avaliação cognitiva sobre 
seu trabalho, as entrevistas a partir da técnica de instrução ao 
sósia deram acesso a dimensões mais ocultas da atividade. Com-
plementadas pelas observações da atividade acompanhadas de 
verbalizações, esta técnica permitiu revelar motivações, valores 
e sentimentos envolvidos na construção das estratégias e modos 
operatórios pelos servidores. 
Identificam-se como limites na recolha de dados deste estudo a 
quantidade restrita de momentos de observação com cada tra-
balhador, bem como a impossibilidade de registros em vídeo 
da atividade, que permitiriam captar com muito mais detalhes 
os inúmeros procedimentos realizados pelos servidores na 
interação com os sistemas informáticos. Soma-se a isto a não 
realização de entrevistas de validação após sistematização dos 
registros das observações, o que poderia ter enriquecido ainda 
mais as análises.
Importa considerar que na altura da recolha de dados deste estudo 
o Projeto INSS Digital estava em fase inicial de expansão, o que 
explica condições de implementação e formas de avaliação da pro-
dutividade tão diferenciadas entre unidades vinculadas a um mes-
mo órgão gestor regional. Diante disso, é importante retorno pos-
terior ao terreno para nova investigação junto aos trabalhadores, 
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em momento em que já estejam formalizadas todas as orientações 
normativas sobre o projeto e suas condições de concretização.
A discussão dos resultados deste estudo com os trabalhadores e 
os gestores, na perspectiva de envolvimento também dos repre-
sentantes sindicais está prevista em etapa futura da investiga-
ção. Esta ação, na medida em que viabilizará espaço de debate 
sobre a atividade, poderá contribuir para o desenvolvimento do 
poder de agir dos servidores, para a renovação das práticas e 
reconfiguração das condições de implementação das novas tec-
nologias ao trabalho. 
A procura por produtividade não pode ser concebida sem uma 
melhoria simultânea das condições de trabalho. Portanto, enten-
de-se que são necessárias modificações nas condições oferecidas 
aos servidores do INSS a partir da implementação do novo mo-
delo de atendimento, recusando que recaia unicamente sobre os 
próprios trabalhadores a reponsabilidade de “transformar o uso 
de si em razão dos imperativos de uma lógica alheia ao seu equi-
líbrio” (Lacomblez & Vasconcelos, 2009, p. 54).
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NOTAS
[1]   O INSS é uma organização pública que tem como objetivo 
avaliar, reconhecer e conceder benefícios aos segurados 
da Previdência Social, garantindo uma renda ao contri-
buinte e sua família em situações de perda da capacidade 
para o trabalho. Aposentadorias, auxílio-doença, auxílio-
-acidente, pensão por morte, salário maternidade são be-
nefícios operacionalizados pelo INSS.
[2]   O projeto visa à substituição progressiva do atendimento 
presencial aos segurados da Previdência Social, realizado 
até então nas unidades de atendimento (APS), pelo atendi-
mento a distância, a partir da ampliação de serviços onli-
ne e da implementação de plataforma digital para a análi-
se de benefícios. A proposta começou a ser executada em 
janeiro de 2017, com projeto piloto em unidade do INSS 
no Nordeste do Brasil. Sua expansão tem se dado desde o 
início do ano de 2018.
[3]   A pesquisa foi previamente autorizada pelos gestores das 
unidades do INSS incluídas neste estudo (através de as-
sinatura de carta de aceite), e aprovada por Comissão de 
Ética da Faculdade de Psicologia e Ciências da Educação 
da Universidade do Porto (Parecer Refª 2018/06-2).
[4]   Os polos são centrais de análise de benefícios em plata-
forma digital, situados em prédios do INSS, onde não há 
atendimento presencial e que pode reunir servidores de 
diferentes localidades.
[5]   Consiste na análise do direito ao recebimento de benefí-
cios previdenciários a partir da avaliação das condições 
apresentadas pelos requerentes, concluindo com a conces-
são ou indeferimento do benefício. 
 [6]   Os participantes foram orientados quanto aos procedi-
mentos da pesquisa, e assinaram Termo de Consentimen-
to Esclarecido concordando em participar. Suas identida-
des são resguardadas pela escolha de nomes fictícios e a 
não identificação de seu local de trabalho. 
[7]   As entrevistas e verbalizações que acompanharam as ob-
servações foram registradas em áudio, após autorização 
dos participantes.
[8]   Organizações públicas, empresas privadas, ou organiza-
ções do terceiro setor que firmem parceria com o INSS por 
meio de Acordo de Cooperação Técnica.
[9]   Fala-se em “abertura de exigência” quando o servidor 
identifica a necessidade de apresentação, pelo requerente, 
de documentos adicionais necessários para a análise do 
direito. Chama-se “cumprimento de exigência” a resposta 
do beneficiário ao pedido do analisador, que deve ser aten-
dido no prazo máximo de 30 dias.
[10]   O GET (Gerenciador de Tarefas) é a plataforma para ge-
renciamento dos processos digitais de requerimentos de 
benefícios. Ao acessar o GET, o servidor visualiza sua lista 
de tarefas, ou seja, todos os requerimentos pendentes de 
análise que lhe foram distribuídos pelo gestor local. 
[11]   Trata-se de requerimentos de benefícios devidos aos tra-
balhadores de centros urbanos, cujo processo de trabalho 
difere quanto aos benefícios de zonas rurais, variando, 
ainda, quanto à pontuação devida.
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